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Einwande sind

konstruktiv!

Wie behandelt man Einwande?
Teil 4 einer praxisnahen Ratgeber-
reihne zum Thema Verkaufer-
kompetenz in Bau- und Garten-

markten

Die Einwdande von Ge-
sprachpartnern konnen sich
richten: Gegen einen selbst
als Verkdufer, gegen das ei-
gene Unternehmen, gegen
das eigene Produkt oder ge-
gen den Preis des eigenen
Produkts! Wenn man Ein-
wénde nicht als konstrukti-
ven Beitrag des Kunden sieht,
der fiir beide Gesprachspar-
teien zu einem positiven
Verhandlungsergebnis fithren
soll, hat man die Botschaften
nicht verstanden.

Einwande sind fir den er-
folgreichen Verhandlungs-
fuhrer ein positives Signal,
dass der Gesprachspartner
seiner Argumentation noch
folgt. Hat man sich frither
mit hohen Wanden vor Ein-
dringlingen und Feinden
geschiitzt, schiitzt man sich
heute mit ,Ein-Wénden” da-
vor, uberrollt und ibervor-
teilt zu werden.

Widerspruch provoziert
Widerspruch. Oder: Druck
erzeugt Gegendruck. Bis es
knallt. Im Sprachgebrauch
schafft man das schon durch
solch harmlose Worter wie
.aber”, ,doch®, ,dennoch”
und ,trotzdem". Wenn die
Ausfiihrungen fiir den Kun-
den missverstandlich sind
(Technoquatsch), dann fithrt
das bei ihm sofort zu Un-
sicherheit und Misstrauen
und (hoffentlich) zum Ein-
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wand. Reagieren sollte man
immer mit ,positiver Ein-
wandsbehandlung”. Benut-
zen sollte man zum Beispiel
+akzeptierende Formulierun-
gen”, wie: ,Gewiss, das ist
sehr wichtig Herr Renkert,
nur bedenken Sie auch...!"
oder ,Sicherlich ist dieser in-
teressante Fall denkbar, Frau
Schnippering, allerdings...!"
oder ,Ich kann Ihren Stand-
punkt gut verstehen, Herr
Hinrichs, jedoch...!"

Es ist ein gutes Zeichen,
wenn der Kunde Einwdnde
hat! Einwande sind formu-
lierte Hemmnisse und miis-
sen uberwunden werden,
damit der Kunde ,JA" sagen
kann. Bei ungerechtfertig-
ten oder unsachlichen Ein-
wdnden sollte Humor ge-
zeigt und der Einwand
schlicht ,iberhort” werden.
Folgende rhetorische Beispie-
le gehoren in den Bauchla-
den der vertrieblichen Gip-
felstiirmer. Sie werden ange-
wendet, wenn ein Einwand
des Verhandlungspartners zu
frih auf ein Thema uzielt,
das man selbst erst spater
behandeln will (oder auch
nicht). Es ist dann manch-
mal sinnvoll, den berechtig-
ten Einwand nicht sofort zu
beantworten - der Einwand
wird zuriickgestellt! Wenn
der Kunde fragt: ,Was kos-
tet das denn alles?” kann

die Antwort sein: ,Darauf
komme ich gleich zuriick,
Herr Wiemers. Untersuchen
wir erst einmal gemeinsam,
wie die optimale Bestiickung
sein sollte...” oder ,Bevor ich
auf Ihre berechtigte Frage
eingehe, Herr Degenhardt,
brauche ich zwei weitere In-
formationen von lhnen, da-
mit wir gemeinsam den
Preis ausrechnen konnen!”

Wenn man einen Men-
schen nach einiger Zeit wie-
dersieht, so darf man sich
nicht wundern, wenn er aufs
Neue (und mit genau den-
selben Worten) seine ur-
spriinglichen Einwénde wie-
derholt. Man hatte schon
geglaubt, ihn iberzeugt zu
haben. Dabei hat man je-
doch die Psychologie der
Masse auBer acht gelassen.
Man muss noch einmal von
vorne anfangen, den Kun-
den gefithlsmaBig zu gewin-
nen, um dann den erneut
vorgebrachten Einwand zu
entkraften.

Fazit: Wichtig ist, alle
Einwdnde des Kunden im-
mer positiv zu bewerten.
Ein Kunde, der noch Ein-
winde hat, will trotzdem
noch kaufen. (]

Verkiduferkompetenz 4
Dies ist Teil 4 einer um-
fangreichen  praxisnahen
DIY-Ratgeberreihe fiir Ver-
kdufer. Im néchsten Heft
informieren wir zum The-
ma ,Preisgesprdche”. Autor
dieses Artikels ist der lang-
jahrige Verkaufstrainer
Ewald W. Schneider
27624 Bad Bederkesa
Tel.: 04745/6319
www.ewald-w-schneider.de

Sucht am
Arbeitsplatz

Alkohol und Medika-
mente sind laut der Statis-
tik die gebrduchlichsten
Suchtmittel am Arbeits-
platz. Sogenannte weiche
und harte Drogen wie Ha-
schisch und Heroin spie-
len nur eine untergeord-
nete Rolle.

Die Alkoholikerrate un-
ter Arbeithehmern betragt
rund fiinf Prozent, weitere
zehn Prozent sind gefdhr-
det, schdtzen Experten.
Die Zahl der Medikamen-
tenabhéngigen belduft
sich auf zwischen fiinf
und sieben Prozent. Auch
die weiteren Zahlen sind

alarmierend: Alkohol-
kranke Mitarbeiter blei-
ben 16 mal héaufiger

ihrem Arbeitsplatz fern,
sind 2,5 mal hdufiger
krank und fehlen nach
Unféllen 1,4 mal langer.
Alkohol spielt bei fast 30
Prozent aller Arbeitsunfal-
le eine Rolle. Die entspre-
chenden Zahlen fiir medi-
kamentenabhédngige Ar-
beitnehmer liegen nur un-
wesentlich unter denen
der Alkoholabhdngigen:
Die Weltgesundheitsorga-
nisation (WHO) schatzt,
dass der daraus resultie-
rende volkswirtschaftliche
Schaden in Deutschland
etwa finf bis sechs Pro-
zent des Bruttosozialpro-
duktes ausmacht. Das ent-
sprache einer Summe zwi-
schen 87 und iiber 107
Mrd. €.

Niitzliche Adressen:

Deutsche Hauptstelle ge-
gen die Suchtgefahren e.V.
Tel.: 02381/9015-0
http://www.dhs.de

Fachverband Sucht e.V.
Tel.: 0228/261555
http://www.sucht.de
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